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Förord 

Det nationella rådet för innovation och kvalitet i offentlig 
verksamhet har i uppdrag att stödja och stimulera innovations- och 
förändringsarbete i offentlig verksamhet som kan resultera i 
betydande förbättringar för medborgare och företag. Rådet ska 
bl.a. identifiera och analysera svårigheter med att genomföra 
utvecklingsinsatser samt föreslå åtgärder som främjar innovations- 
och förändringsarbete. Ett sätt att anlägga ett medborgar- och 
företagarperspektiv i offentlig verksamhet är att utgå från s.k. 
livshändelser, dvs. medborgarens eller företagets egen process vid 
ett givet tillfälle i livet (välja utbildning, en nära anhörig går bort 
etc.). Hur ser erfarenheterna ut i Sverige av att förstå livshändelser 
vid tjänsteutformning? Vilka möjligheter finns det att 
vidareutveckla arbetet? Vilka svårigheter finns? Vid den europeiska 
kvalitetskonferensen i Warsawa 29–30 september 2011 
presenterade Frankrike ett ambitiöst arbete som väcker nyfikenhet 
och ytterligare frågor.  

Vi har bett två forskare som har följt frågan under lång tid, ek dr 
Johan Quist och ek dr Martin Fransson vid Centrum för 
tjänsteforskning (Karlstad universitet), att kortfattat ge en bild av 
området, beskriva det franska exemplet och skissa på hur man 
skulle kunna arbeta vidare med livshändelsebegreppet i Sverige.  

Med detta diskussionsunderlag hoppas vi kunna bidra till 
fördjupade diskussioner på området och att ytterligare kunskap 
växer fram.  

Martin Sparr  

Kanslichef 
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Inledning 

Vårt uppdrag har varit att behandla frågor om att i offentlig 
verksamhet arbeta utifrån livshändelser. Möjligheter och risker 
diskuteras utifrån svenska och internationella exempel. 
Dokumentet landar i ett tentativt förslag på hur man i offentlig 
verksamhet kan gå vidare för att fördjupa kunskaperna om de 
viktigaste livshändelserna för medborgare och företag. Vår 
uppdragsgivare har varit det Nationella rådet för innovation och 
kvalitet i offentlig verksamhet. 

Teoribildningen kring livshändelser är begränsad. Begreppet har 
istället vuxit fram ur en praktisk strävan att reformera 
förvaltningen. Eftersom livshändelseperspektivet är det naturliga 
för medborgaren så anses det ha potential att hjälpa förvaltningen 
att se på sig själv utifrån medborgarens perspektiv. Ur den enskilda 
myndighetens perspektiv kan det annars framstå som att 
medborgare har behov av exempelvis en blankett eller ett visst 
beslut. Myndighetsärenden har dock inget egenvärde utan är bara 
steg på vägen under en händelse i livet, exempelvis för att gifta sig 
eller att starta ett företag. För en medborgare i en viktig 
livshändelse framstår det däremot som orimligt, exempelvis att 
själv behöva reda ut och samordna de offentliga aktörernas 
interaktion. Vad som särskiljer och motiverar livshändelser som 
metod och perspektiv för verksamhetsutveckling är dess potential 
just i fråga om att identifiera bristfällig koordinering mellan 
enheter.  

Å ena sidan kan idén om att organisera verksamhet utifrån 
livshändelser hänföras till diskursen inom joined-up government 
(JUG). Konceptet kan sägas ingå i den reformtrend som strävar 
efter att kompensera för något av den splittring som blivit en 
bieffekt av många reformer inom new public management (NPM). 
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Data om medborgare som klagar på omständlig hantering kan, å 
andra sidan, legitimera sådant som egentligen är rena 
kostnadsbesparingar. Genom att minska antalet aktiviteter så 
kanske livet blir lättare för medborgaren och säkert mindre 
kostsamt för förvaltningen. Då exemplen i detta dokument ger 
utrymme för båda dessa tolkningar så är kanske dessa skilda logiker 
inte helt oförenliga? Det torde emellertid vara viktigt att vara 
medveten och hålla ett öga på verksamma drivkrafter. 
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Livshändelser i ett svenskt 
sammanhang 

Redan i utredningen om SverigeDirekt (SOU 2001:63) talades om 
möjligheten att samla offentlig information på webben under olika 
rubriker efter vad som där benämndes livssituationer. Liknande 
resonemang finns också i VISAM-projektets1 slutrapport. Under 
mitten av 00-talet arbetade 24-timmarsdelegationen med frågan om 
offentliga e-tjänster. De skapade ett antal arbetsgrupper och en av 
dessa var Arbetsgruppen för livshändelser. Ett resultat av gruppens 
arbete var underlagsrapporten Offentliga e-tjänster i medborgarens 
tjänst (24-timmarsdelegationen 2005). Rapporten innehåller 
ingående resonemang om livshändelser. Det är framförallt i 
funktionen som samordnande de lyfts fram. Bland annat 
presenteras tre genomarbetade exempel på livshändelser där 
samordningen skulle kunna underlättas med hjälp av ny teknologi. 
De tre exempel som lyfts fram är Att få ett barn med 
funktionshinder, Att börja studera samt Att någon nära dör.  

I delegationens slutbetänkande (SOU 2005:119) talas det återigen 
om livssituationer för att betona vikten av att utveckla nya tjänster 
med utgångspunkt i medborgarnas behov. Det saknas klargörande 
resonemang om varför livshändelse valts bort till förmån för 
livssituation. Under rubriken Serviceprocesser lyfts hur som helst 
också behovet av samordning fram och exemplifieras med vad som 
skulle kunna kallats en livshändelse; Att vara äldre multisjuk.  

                                                                                                                                                                               

1 VISAM står för "VI SAMverkar" och är benämningen på ett samverkansprojekt som 
slutrapporterades till regeringen 1 september 2005. 
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Det har varit svårare att finna dylika exempel i senare 
förvaltningsrapporter och idén om livshändelser tycks falla ur 
modet för rapportskrivare vid mitten av 00-talet. En av orsakerna 
tycks vara den användbarhetsdiskussion som vid den här tiden 
pågick kring information på webbportaler. Kritik riktades inom 
denna diskurs mot livshändelser och det tycks ha fått begreppet att 
falla i glömska. Vi har inte lyckats reda ut vari denna kritik låg, men 
med tanke på att det främst handlade om utformning av 
webbportaler torde det ligga utanför denna rapports huvudsakliga 
fokus. Trots denna frånvaro av livshändelser i förvaltningsrapporter 
finns många exempel på hur olika offentliga aktörer arbetat för att 
utveckla myndighetsgemensamma medborgarmöten, vilket 
exemplifieras i detta avsnitt.  

Genomgången är långt från fullständig men ger förmodligen ändå 
en relativt god bild. De tre fall som valts ut är företagarsajten 
verksamt.se, körkortsportalen och de myndighetsgemensamma 
servicekontoren. Inte i något av fallen kan det hävdas att 
livshändelsetänkandet varit den främsta ledstjärnan. Inte desto 
mindre så blir det tydligt att kunskap om livshändelser kan vara av 
stor betydelse vid utvecklingen av offentliga tjänster.  

Samverkansgruppen starta och driva företag 

Vid slutet av 1990-talet inledde Bolagsverket och Skatteverket ett 
arbete för att utveckla den gemensamma webbtjänsten 
Företagsregistrering. Parallellt, och med beröringspunkter till ett 
70-tal myndigheter, utvecklade dåvarande Nutek den s.k. 
Företagarguiden. Under 2005 uppstod sedan en diskussion om att 
föra samman de båda projekten. Fler myndigheter tillkom och 
bildade vad som senare kom att kallas samverkansgruppen Starta 
och driva företag2. Företagarsajten Verksamt.se initierades och 
förvaltas nu inom ramen för samverkansgruppen. Under 
utvecklingsarbetet deltog dock bara Bolagsverket, Skatteverket och 
Tillväxtverket. Samverkansgruppens arbete har också resulterat i 

7

                                                                                                                                                                               

2 I samarbetet deltar numera Arbetsförmedlingen, Bolagsverket, Försäkringskassan, 
Skatteverket, Tullverket och Tillväxtverket. 

 



flera andra myndighetsgemensamma produkter, t.ex. broschyren 
Starta företag och Starta-företag dagen.  

Samverkansgruppens arbete baseras på uppfattningen att vissa av 
nyföretagarnas problem kan härledas till systemet i sin helhet 
snarare än till enskilda myndigheters hantering. Framförallt anses 
den enskilde företagaren ha svårt att överblicka alla tjänster och 
aktörer (figur 1). Då ingen enskild myndighet hade kontroll över 
helheten, och eftersom regeringens styrning var splittrad, återstod 
att gemensamt försöka att få grepp om systemet. Med all säkerhet 
finns också andra legitima drivkrafter bakom gruppens arbete, 
exempelvis kostnadsbesparing.  

 

Figur 1: Samverkansgruppens arbete baseras på uppfattningen att vissa av 
nyföretagarnas problem kan härledas till systemet i sin helhet snarare än till 
enskilda myndigheters hantering. 

Det kan hävdas att Starta och driva företag är en livshändelse runt 
vilken samverkansgruppen fokuserar sina ansträngningar. 
Gruppens produkter designas i hög grad efter en uppdelning av 
livshändelsen i fyra delar. Exempelvis är Verksamt.se strukturerad 
efter företagandets faser. För att ta sig vidare inom webbplatsen 
måste besökaren först ange om den står i begrepp att fundera inför 
en start, att starta, att driva eller att utveckla sitt företag. Det som 
hade varit ett naturligt femte steg, att avveckla företag, har av 
okänd anledning lämnats utanför. 

Skillnaden må vara semantisk men snarare än livshändelser så har 
det varit ett processtänkande som lett fram till uppdelningen. På ett 
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övergripande plan kartlade gruppen företagandets olika steg. 
Aktiviteterna grupperades och utfallet blev en kronologisk sekvens 
i fyra steg. Begreppet livshändelse har i detta fall inte använts som 
ett verktyg för att förstå företagaren. Företagare har i någon mån 
tillfrågats, men främst är det projektmedlemmarnas personliga 
erfarenhet som använts vid utformning av produkterna. 

Körkortsportalen 

Efter en förstudie under våren 2006 etablerades ett projekt för att 
samordna statens information och tjänster kring körkort. 
Situationen var den att dåvarande Vägverket och länsstyrelserna 
ansvarade för olika delar av körkortsverksamheten. På papperet var 
uppdelningen mellan de 22 myndigheternas ansvarsområden tydlig. 
Vägverket var central körkortsmyndighet och hade ansvar för 
förarutbildning, förarprov samt för utfärdande och tillverkning av 
körkort. Länsstyrelserna å sin sida utfärdade körkortstillstånd, 
handledarbevis och dispenser. Länsstyrelserna bytte också ut vissa 
utländska körkort samt återkallade och ogiltigförklarade körkort på 
myndigheters respektive innehavares initiativ. Förstudien framhöll 
att det ur den enskilde medborgarens perspektiv kunde vara svårt 
att förstå vem som gör vad. Som argument för behovet av 
förändring framfördes bl.a. onödig efterfrågan i form av 
medborgare som ofta kontaktade fel myndighet och måste hänvisas 
vidare. Kanske kunde också det lite röriga gränssnittet vara en 
bidragande förklaring till varför regelverket runt körkort upplevdes 
som krångligt? Ett starkt argument för förändring var dock att 22 
myndigheter var och en bar kostnaderna för uppdatering av sin 
egen, egenutformade webbplats kring körkortsfrågor.  

Livshändelser användes inte som begrepp när körkortsportalen 
skulle etableras. Mycket tyder dessutom på att arbetet framförallt 
genomdrevs av administrativa skäl. Inte desto mindre så är det 
tydligt att projektgruppen arbetat målmedvetet för att utforma 
webbplatsen efter medborgarnas logik. Gruppen försökte förstå 
efterfrågan på körkortstjänster: vad var det som utlöste att 
medborgarna tog kontakt och vad var deras verkliga behov? 
Målgrupper var det begrepp som användes och för att urskilja dessa 
användes gruppdeltagarnas erfarenhet. Portalen utformades 
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slutligen utifrån fyra målgrupper (livshändelser): Jag ska ta körkort 
eller förarbevis, Jag ska vara handledare, Jag har körkort samt Jag har 
förlorat mitt körkort. 

I mars 2007 lanserades www.korkortsportalen.se där 
myndigheternas alla körkortstjänster hade samlats. Idag förvaltas 
portalen, den enda för körkortsfrågor, gemensamt av 
Transportstyrelsen och Trafikverket. Med en gemensam 
webbportal behöver medborgarna inte veta till vilken myndighet 
man ska vända sig med vilken fråga. Eftersom uppdatering bara 
behöver göras på ett ställe är det sannolikt att kvaliteten på 
informationen blir mera aktuell och tillförlitlig. Så vitt känt har det 
dock inte gjorts någon uppföljning av hur medborgarna uppfattat 
förändringen. 

Servicekontor 

Försäkringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket driver 
ett drygt hundratal gemensamma s.k. servicekontor runt om i 
landet. Beslutet om det första servicekontoret togs 2004 på 
kontorschefsnivå i Göteborg och resulterade i en etablering i 
Nordstan. Idén om bättre kundmöten genom samverkan hade 
uppstått genom intryck från andra projekt såsom 
Medborgarkontor, Medborgarmötet inom Skatteverket, VISAM 
och – inte minst – från ett studiebesök vid First Point i Sheffield. 
Ungefär i samma veva genomförde både Försäkringskassan och 
Skatteverket en omfattande översyn av sina kontorsnät. Vad som 
fokuserades var möjligheterna till besparingar genom 
samlokalisering. I Nordstan fanns ett lokalt initiativ som fångades 
upp och inkorporerades i de centrala strategierna och som 2007 
upphöjdes till förebild för en gemensam nationell modell. Ända till 
dags dato finns mycket som tyder på att servicekontorens 
utveckling från strategisk nivå främst har drivits av kostnadsskäl 
medan de operativt utvecklingsansvariga främst har velat utveckla 
kundmötet. 

Bland det första som lyfts fram när servicekontoren presenteras är 
att de organiserats utifrån livshändelser. Här finns dock nyanser 
som är viktiga att lyfta fram. Servicekontoren är i grunden ett 
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exempel på lokalsamverkan. De enskilda myndigheternas utbud är i 
stort sett oförändrat. Det har inte skett någon sammanslagning 
eller omkonstruktion av tjänsterna utifrån medborgarnas behov. 
Inte heller har tjänster från andra statliga eller kommunala 
myndigheter inkluderats för att komplettera stödet för enskilda 
livshändelser3. Istället har myndigheterna, exempelvis i remissvaren 
till Lokal service i samverkan (SOU 2009:92), ställt sig direkt 
avvisande till andra aktörer. 

Mötet med en specialist är tidskrävande och dyrt och därför har 
utbudet vid servicekontoren också begränsats till information och 
viss självservice. Där finns inga specialister som medborgarna själva 
kan kontakta närhelst de så önskar. Vid behov kan 
servicehandläggarna istället erbjuda tid för fysiska eller 
teknikstödda möten med specialister hos någon av de tre ingående 
myndigheterna. Vid sådana möten upphör dock ambitionen att 
tillgodose något mer av livshändelsen än vad som faller inom det 
egna sektorsansvaret. 

Snarare än som ett ledord för utformning av kontoren så uppstod 
talet om livshändelser när handläggare skulle utbildas inför 
etableringen i Nordstan. Färskt i minnet för dem som utvecklade 
utbildningen var hur begreppet livshändelser hade tillämpats inom 
VISAM. I brist på empirisk kunskap om medborgarnas behov så 
använde de sin personliga erfarenhet av handläggning för att lista 
ett antal livshändelser. De livshändelser som sedan dess har använts 
i utbildningarna är: Flytta ihop/gifta sig, Separera/skilja sig, Flytta, 
Namnbyte, Bli förälder, Dödsfall, Börja studera, Arbeta/studera i 
Sverige, Börja arbeta, Bli arbetslös, Utveckla företag, Anställa 
personal, Avveckla företag, Bli pensionär, Köpa/sälja bostad, 
Köpa/sälja värdepapper, Deklaration/slutskatt. 

De servicehandläggare som anställts på servicekontoren ska vara 
generalister som tränats i att beakta medborgarnas helhet. 
Oberoende av sektorsansvar ska de kunna identifiera vilka 
kompetenser och tjänster som krävs för den aktuella livshändelsen. 
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3 Det kan exempelvis invändas att livshändelsen Starta Företag faktiskt stöds av sex 
myndigheter. Detta är dock ett resultat av regeringsuppdraget om etablering av nystartskontor. 
Produkter från Samverkansgruppen starta och driva företag inkluderades därigenom i 
servicekontorens utbud.    

 



Klara besked ska också kunna ges om vilka kontakter som behöver 
tas med de statliga och kommunala aktörer som inte finns i huset. I 
utbildningen används exempel på hur livshändelser ska hanteras. I 
fråga om ”Begränsat arbete vid sjukersättning” kan det se ut så här: 

En person som har hel sjukersättning har önskemål om 
att arbeta till viss begränsad del i konstnärlig 
verksamhet. Han och servicehandläggaren tittar 
tillsammans på möjligheten att pröva arbete i större 
omfattning under en begränsad tid för att senare, om 
det inte skulle fungera, gå tillbaka till full sjukersättning 
samt hur mycket han kan arbeta utan att 
sjukersättningen påverkas. De kontrollerar om det går 
att arbeta t.ex. i konstnärlig verksamhet utan att 
sjukersättningen påverkas över huvud taget samt om det 
är avgörande hur många timmar per vecka man arbetar. 
Servicehandläggaren meddelar även hur det skulle 
påverka andra förmåner såsom bostadstillägg, vilka 
skattemässiga konsekvenser som arbetet skulle innebära 
samt kontrollerar behovet av jämkning. De tittar även på 
vilka konsekvenser det skulle få om han t.ex. säljer en 
tavla eller hjälper en släkting med viss renovering mot 
ersättning. De diskuterar om intäkten blir en 
beskattningsbar inkomst samt var gränsen går mot 
hobbyverksamhet. 

Exemplet illustrerar en strävan att beakta hela livshändelsen. Trots 
att medborgaren kanske tänkte sig en diskussion om sjukersättning 
så för servicehandläggaren också in samtalet på frågor om 
skattemässiga konsekvenser. Samtalet begränsas dock till två 
myndigheters kompetens och det förs ingen diskussion om hur 
exempelvis a-kassan kan påverkas.  

Trots vad som ovan redovisats om att myndigheternas tjänster har 
lämnats oförändrade så kan det konstateras att kundmötet har 
utvecklats. Förvisso har det inte skett någon explicit anpassning av 
regler och system – annat än för att möjliggöra en gemensam 
struktur, exempelvis i lagen om samtjänst. Hos förebilden i 
Sheffield fanns checklistor och scripts anpassade efter typiska 
kundmöten och som listade allt som en handläggare skulle väga in. 
Något sådant finns inte på servicekontoren. Däremot kan det 
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hävdas att livshändelsetänkandet har präglat ledarskapet på ett sätt 
som haft motsvarande effekt. Det kan också tänkas att kunskapen 
om att tjänsterna levereras gemensamt trots allt kan ha haft en 
implicit påverkan på myndigheternas ”egna” tjänster och interna 
utvecklingsarbete.  

Reflektion kring de svenska exemplen 

Gemensamt, åtminstone för samverkansgruppen och 
körkortsportalen, är att ansträngningarna motiveras med att 
medborgarna upplever tjänstesystemet som rörigt. En 
sammanställning av tillgängliga undersökningar ger emellertid 
svaga belägg för att företagen inte hittar rätt i rådgivningssystemet 
(Kempinsky et al. 2009). Kanske är verkligheten svår att överblicka 
från de centrala myndigheternas strategiska nivå, men är 
situationen lika komplex för den lokale företagaren på orten? Eller 
är det helt enkelt så att den sagda röran är kostsam och att 
medborgarorientering inte är den främsta drivkraften? 

De finns tydliga brister vad gäller att låta utvecklingsarbetet styras 
av empiriskt grundad kunskap om kundernas verkliga behov. Det 
finns en god vilja att arbeta kundorienterat men hellre än att hämta 
faktisk kunskap så låter man arbetet styras av personliga 
antaganden. Oklart är om beteendet beror på okunskap, tidsbrist 
eller helt enkelt på att kundbehoven inte kan hävda sig i 
konkurrens med kravet på minskade kostnader. 

Uppenbart är att utvecklingsarbetet i samtliga tre fall hade kunnat 
berikas med en bättre förståelse av livshändelser – och framförallt – 
hur sådana identifieras och kartläggs.  
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En internationell utblick 

Det är flera länder som låtit sig inspireras av livshändelser i sitt 
utvecklingsarbete under den senaste 10-årsperioden. Det är 
framförallt när det handlar om portaler som begreppet varit flitigt 
använt. Till exempel kan medborgare i Kanada vända sig till Service 
Canada och vidare söka information och tjänster samlat under 
olika rubriker i form av livshändelser. Bland dessa kan nämnas 
Getting Married, Retirement samt Travelling Abroad. Men det är 
värt att framhålla att det i dylika fall inte tycks handla om att 
utveckla den verksamhet som finns kopplad till respektive 
livshändelse, utan enbart hjälpa medborgare och företag genom att 
samla information på ett ställe. Frankrike har hanterat fenomenet 
livshändelser på ett annorlunda sätt. Vi tror att deras 
tillvägagångssätt kan vara av större intresse för den svenska 
förvaltningen och beskriver därför det franska arbetet mer i detalj. 

Frankrike hade tidigare ett flertal enheter som tillsammans bidrog 
till reformarbetet inom offentlig sektor. Dessa har sedan 2006 
ersatts av ett samlat generaldirektorat (DGME). Direktoratet som 
är tvärministeriellt ansvarar för moderniseringsarbetet i fransk 
offentlig sektor. Arbetet drivs med tydlig fokus på 
tjänsteinnovation med medborgare och företags bästa som 
utgångspunkt. I en engelskspråkig presentation av det franska 
moderniseringsarbetet finns följande att läsa: 

The innovative approach taken by the DGME is based on a 
conviction: listening to users should be the motor driving the 
improvement, simplification and modernisation of service delivery. 
(…) Users should be spoken to in terms they themselves use. A life 
event approach (e.g., I am getting married; I am having a child; I am 
starting a business) enables us to engage clients using their own logic 
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and to propose concrete situations which correspond to clearly 
identified administrative procedures.  

Organisationen fungerar rådgivande i enskilda utvecklingsprojekt. 
Dessutom inryms också ett projektkontor som bland annat 
ansvarar för ledningen av utvecklingsprojekt som sträcker sig över 
ministeriegränserna. Vidare bidrar DGME genom att identifiera 
och prioritera utvecklingsområden för den franska förvaltningen 
som helhet. En pusselbit i detta arbete har varit idén om att se och 
förstå livshändelser.  

2008 genomförde DGME en studie, baserad på telefonintervjuer, 
som sökte svaret på frågan: Vilka livshändelser är, för användarna, 
svårast/mest komplicerade att hantera avseende relationen med 
förvaltningen? Enkäten riktades till 3000 privatpersoner och 1000 
företagare i Frankrike. De tillfrågade valdes ut baserat på att de haft 
någon kontakt med förvaltningen under de senaste två åren.  

För respektive grupp skapades, med ledning av samtalen, ett 
diagram som underlag för prioriterade utvecklingsområden. På den 
ena axeln uttrycks graden av upplevd komplexitet och på den andra 
i vilken omfattning respondenterna har omnämnt livshändelsen. 
Genom att plotta resultaten växer prioriterade områden fram. I 
nedanstående tabell redovisas några av de viktigaste resultaten från 
den franska studien.  
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 Privatpersoner Företagare 
Exempel på 
livshändelser 
som upplevs 
vara 
komplexa att 
hantera 

- Jag är en 
invandrare 
från ett land 
utanför EU 

- Jag har en 
funktionsned
sättning 

- Import/Export 
- Företagsöverlåtelse 

Exempel på 
livshändelser 
som ofta dök 
upp i 
materialet 

- Jag betalar 
min skatt 

- Jag hanterar 
mitt 
vårdbehov 

- Att anställa 
- Att betala skatt 

Exempel på 
prioriterade 
livshändelser 

- En nära 
släkting har 
dött 

- Jag ansöker 
om eller 
förnyar min 
id-handling 

- Jag söker ett 
boende 

- Att starta företag 
- Att säga upp 

personal 
- Att hantera 

miljökrav 

 

DGME har, tillsammans med berörda ministerier, arbetat vidare 
med ett urval av de prioriterade livshändelserna. I ett första skede 
har livshändelserna kartlagts. Genom att be medborgare och 
företagare att berätta om sina möten med förvaltningen växer 
aggregerade kartbilder fram. Resultatet av denna fas är detaljerade 
beskrivningar av händelser och områden som fungerar bra och 
sådana med utvecklingspotential. Nästa steg har varit att se till att 
olika aktörer involverade i livshändelsen ska komma överens om en 
handlingsplan som sedan ska genomföras.  

Reflektion kring det franska exemplet 

Gélédan (2011) nagelfar arbetet inom DGME. Författaren har 
parallellt med forskarstudier varit verksam inom organisationen 
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sedan 2009. Artikeln är baserad på detaljerat material inifrån det 
franska moderniseringskontoret. Det är framförallt fyra områden 
som vi med hjälp av artikeln vill ta upp till diskussion: 
utgångspunkterna för arbetet, styrningen av arbetet, urvalet samt 
översättningen och marginaliseringen av medborgarens röst. 

Utgångspunkter 

För det första bör vi placera in DGME i ett inrikespolitiskt 
sammanhang. Under valrörelsen 2007 lovade den nuvarande 
president Sarkozy en modernisering av statsförvaltningen och 
bland annat lanserade han att det skulle krävas två tjänstemäns 
pensionsavgång för varje nyanställning. Som nyvald lanserade han 
sedan ett program4 för administrativ rationalisering. Presidenten 
har personligen följt upp det omfattande programmet och DGME 
har varit ett redskap i detta sammanhang.  Det kan finnas en 
inneboende konflikt mellan att skapa en förvaltning som tar sin 
utgångspunkt i medborgare och företags bästa och att spara pengar. 
Det finns å andra sidan ingenting som säger att det skulle vara en 
naturlag. Att reducera administrativt krångel kan både vara bra för 
medborgare och företag och samtidigt kostnadsbesparande. Men 
värt att notera är att DGME varit ett tydligt redskap i jakten på 
kostnader i den franska förvaltningen.  

Styrning  

Att omkonstruera verksamhetens flöden utifrån ett kundperspektiv 
innebär att idén om livshändelser har mycket gemensamt med 
teoribildningen inom business process re-engineering (s.k. BPR, se 
Davenport & Short 1990; Hammer 1990). Det är med andra ord ett 
koncept för radikal omdaning med väl kända svårigheter vid 
implementering (Grint 1994; Grint & Willcox 1995; 1996; 
McNulty 2003). I det franska fallet har svårigheterna delvis 
hanterats genom ett panoptiskt system. Via ”trafiksignaler” 
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synliggörs, på ett för det svenska regeringskansliet obekant sätt, 
vilka ministerier och projektledare som uppnått Sarkozys mål för 
omdaning – och vilka som inte gjort det (figur 2). 

 

Figur 2: Via ”trafiksignaler” synliggörs vilka 
ministerier och projektledare som uppnått 
Sarkozys mål för omdaning – och vilka som 
inte gjort det. 

Viktigt att framhålla är den styrande roll som DGME har genom 
hela utvecklingsprocessen. DGME är utrustad med mera muskler 
än exempelvis MindLab i den danska förvaltningen. Likheterna är 
ändå påtagliga och det är värt att betona behovet av en central, 
samlande kraft för dylikt utvecklingsarbete.  

Urval 

En annan fråga är urvalet i den ursprungliga telefonenkäten, som i 
sin tur lagt grunden för alla de reformer som iscensatts sedan dess. 
Enligt Gélédan var det en medveten strategi att enbart intressera sig 
för medborgare som haft kontakt med förvaltningen under den 
senaste tvåårsperioden. Så här skriver han: 
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Yet, the focus on people who could benefit from the public services in 
the past is not an innocent choice. It implies to forget all of those who 
were not able to access them, in reason of their inability to face 
administrative habit and language. The noticeable absence of specific 
life events concerning the most vulnerable public is another 
limitation.   

Citatet må vara lite svårapplicerat på en svensk kontext och vilka 
diskussioner och avvägningar som ligger bakom urvalet av 
respondenter är lite svårt att få grepp om i det material som finns 
tillgängligt. Men uppenbart är frågan av vikt eftersom den till del 
avgör den bild av medborgare och företags behov som växer fram. 
Vi vill lyfta fram att det vid en dylik studie finns en risk att skapa 
en bild som bortser från obehagliga delar av verkligheten.  

Översättning och marginalisering av medborgarens röst 

Intressant är också hur de data som samlas in hanteras eller 
översätts av förvaltningen. Att definiera en livshändelse innebär att 
medborgarna kategoriseras. Valet av kategorier blir till en fråga av 
betydelse. Huruvida ”jag har blivit sjuk” ska utgöra en livshändelse 
eller om de sjuka ska delas upp i exempelvis benbrott, hjärtstopp 
och psykiska åkommor kan få påtagliga strategiska konsekvenser. 
Risken för att de sjuka hamnar i en prokrustessäng5 snarare än en 
sjuksäng är påtaglig. Det blir av yttersta vikt att klargöra vad 
definitionen av livshändelser ska användas till, alternativt vad redan 
insamlade data egentligen visar. Arbetet med enkäter och intervjuer 
ger en insikt om livshändelsens komplexitet vars djup svårligen kan 
förmedlas grafiskt eller i text. Punktuppställningar ger inte hela 
bilden och erfarenheterna hos den som utfört fotarbetet torde vara 
oumbärliga för den som ska utforma den nya verksamheten.  

Vi ser här en risk att data som är valida för en viss tjänst, kanal och 
målgrupp återanvänds för att motivera och rättfärdiga reformer för 
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5 Uttrycket prokrustessäng innebär brutal omformning enligt maktens önskemål. Enligt grekisk 
mytologi var Prokrustes en torterare som stympade och förvred sina offer med hjälp av en 
säng. Om de var för långa för sängen högg han av deras ben, och om de var för korta sträckte 
han ut dem. 

 



vilka de inte är valida. Gélédan är kritisk till att ”kundens röst” i 
olika steg reduceras eller marginaliseras till förmån för 
förvaltningens tolkningar av situationen. Medvetet eller omedvetet 
så föreligger en risk att punktlistor över ”kundens röst” felaktigt 
används som ett argument för kostnadsbesparande förslag och 
projekt.  
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Genomförande i ett svenskt 
sammanhang 

Avslutningsvis vill vi i denna pm diskutera hur en applicering av 
livshändelsebegreppet skulle kunna se ut inom svensk förvaltning. 
Den önskvärda, slutliga produkten kan sägas vara ökad kunskap om 
medborgare och företags egentliga behov – bortom blanketter och 
myndighetsärenden. Enligt vår erfarenhet, och som de svenska 
exemplen visat, så samlas empirisk grundad kunskap om 
kundbehov alltför sällan in vid utvecklingen av offentliga tjänster. 
Därtill kommer vad som är känt om statsförvaltningens bristfälliga 
koordinering. Livshändelsebegreppet har såväl en tydlig 
medborgarfokus som en naturlig koppling till koordinering och ter 
sig därför lämpligt för att täcka båda dessa behov. Data om 
livshändelser torde vara särskilt lämpat för innovation och 
utveckling i samverkan. Det finns därför anledning att diskutera 
hur ett sådant arbete skulle kunna initieras. Merparten av texten 
kommer att behandla ett första steg, vilket är en kartläggning av 
viktiga livshändelser. Vi kommer också att närma oss frågan om 
vad insamlad data skulle kunna användas till och eventuella 
fallgropar i anslutning till detta.  

Vi vill fokusera hur livshändelseperspektivet skulle kunna generera 
kunskaper som underlag för prioriteringar när det gäller 
utvecklingsarbete inom hela den svenska offentliga sektorn. 
Särskilt intresserar vi oss för kunskap som kan leda till ökad dialog 
kring stödet för sådana livshändelser som spänner över 
organisatoriska gränser. Resultatet bör kunna föranleda samverkan 
såväl horisontellt som vertikalt mellan departement, statliga och 
kommunala myndigheter och med andra aktörer. Kunskapen 
kommer därmed vara utmanande. Vår tid för att utreda frågan har 
varit begränsad och med texten i detta avsnitt är ambitionen att 
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bara inleda en diskussion om hur det kan säkerställas att det slutliga 
materialet lever upp till denna höga ambitionsnivå.  

Steg I 

Vi föreställer oss att arbetet bör inledas med någon form av 
intervjuer, förmodligen en telefonenkät. För att få en rättvisande 
bild av vad som bör prioriteras bör urvalet slumpas ur hela 
populationen av individer och företag.  

Informationen som ska inhämtas rör mötet med förvaltningen, 
förslagsvis det senaste mötet6. Men ”vilket var nu det senaste mötet 
jag hade med offentlig förvaltning”? Redan vid valet av möte 
uppstår ett metodologiskt problem. Vissa möten är närmast att 
beskriva som en relation, exempelvis för föräldern som lämnar och 
hämtar ett eller flera barn i skola eller förskola. Denna relation 
byggs upp av mängder av möten som troligen inte kan jämföras 
med den typ av möten som uppstår någon eller några enstaka 
gånger. Ett exempel på det senare skulle kunna vara en ansökan om 
yrkestrafiktillstånd. Om vi ber respondenten att beskriva sitt 
senaste möte med förvaltningen så finns en risk att möten som 
närmast är att betrakta som relationer faller bort till förmån för 
enstaka och utstickande möten. Om intervjuaren hjälper 
respondenten att välja uppstår risker för systematiska fel. 

Respondentens berättelse ska stå i fokus och det är viktigt att inte 
lägga förvaltningens organisatoriska struktur som ett raster. 
Intervjuaren bör vara kompetent att genom följdfrågor få fram 
uppgifter om den aktuella livshändelse till vilken kontakten med 
förvaltningen kan hänföras. Bl.a. därför att kontakten kan ha 
initierats av förvaltningen och inte av den tillfrågade så kanske 
tillhörigheten till en viss livshändelse inte är given.  

En svårighet är frågan om hur de olika berättelserna ska 
kategoriseras. Med tanke på resonemanget om sjukvård tidigare i 
denna pm så finns det inga givna skärningar av faktiska 
                                                                                                                                                                               

6 Alternativa möjligheter vore att låta respondenten (också) berätta om ett väldigt väl – 
alternativt inte alls – fungerande möte. 
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livshändelser. Det franska materialet indikerar att det trots allt 
kommer att handla om relativt övergripande kategorier. Det 
innebär att det är mer sannolikt att livshändelsen ”Starta och driva 
företag” ryms bland resultaten än att ”Finna riskkapital” gör det. 
Men denna fråga förtjänar stort utrymme i samband med de 
fortsatta förberedelserna. Förmodligen kan kategorierna inte vara 
helt givna på förhand, de kan behöva utvecklas längs vägen. Ett 
alternativ vore att arbetet inleds med en explorativ förstudie för att 
fastställa såväl livshändelser som det slutliga urvalets storlek. Vad 
som underlättar saken är att det första steget mest syftar till en 
prioritering. Som senare ska diskuteras så kommer prioriterade 
livshändelser att behöva undersökas ytterligare före åtgärd. 

I samtalet bör specifik uppmärksamhet riktas mot om mötet är 
isolerat eller om det är en del av en större händelsekedja som 
involverar flera offentliga aktörer. Vidare om det är ett 
återkommande behov eller inte. Svaren kan användas till att bygga 
upp de två dimensionerna komplexitet och frekvens i enlighet med 
det franska fallet (figur 3). Det torde f.ö. vara en god idé att söka 
mer detaljerad information om hur det franska frågebatteriet var 
utformat. Utifrån detta går det givetvis att överväga om det finns 
andra dimensioner som bättre skulle stödja en framtida svensk 
prioritering.  
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Size is proportional to the priority expressed
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Figur 3: Svaren kan användas till att bygga upp de två 
dimensionerna komplexitet och frekvens i enlighet med det 
franska fallet. 

Steg II 

Det andra steget tar sin början i de prioriterade livshändelser som 
föregående steg genererat. Vi kan hypotetiskt tänka oss att bli 
förälder är en sådan prioriterad livshändelse. Genom att mera i 
detalj kartlägga denna medborgarens process så skulle vi kunna 
skapa ytterligare kunskap om vad som upplevs fungera och inte. 
Också detta arbete bör baseras på direkt interaktion med berörda 
medborgare. Vi vill dock poängtera att varje sådan detaljerad 
kartläggning innebär ett omfattande arbete. Dessutom föreligger 
risken att medborgarnas röst medvetet eller omedvetet förvanskas 
längs vägen, i enlighet med tidigare diskussioner i denna pm.  

Steg III 

Om livshändelsen kartläggs på ett bra sätt så ger det ett lämpligt 
underlag för diskussioner om en alternativ struktur. Vilka är de 
steg som verkligen krävs för att medborgaren på ett rättssäkert, 
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effektivt och positivt sätt ska kunna hantera hela livshändelsen? 
Behövs ändringar i regelverk? Behöver ansvar omfördelas? Kan 
problemet lösas på annat sätt? Den här typen av diskussioner bör 
inkludera såväl representanter från berörda departement som övriga 
relevanta aktörer (jfr Fransson & Quist 2010 s 159).   

Det tänkta resultatet är en nydesignad tjänsteprocess som är lätt att 
följa, som inte innefattar onödiga steg och som interagerar väl, 
också med de steg som formellt inte är förvaltningens ansvar. 
Framförallt är det en process som bygger på medborgarens eller 
företagarens logik. I detta tredje steg bör också de nya idéerna 
realiseras. Kanske är en handlingsplan med uppföljning likt den 
franska ett verktyg som kan användas i detta sammanhang? Kanske 
kan vi finna andra lösningar?  
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